m Check-up fiir den Mittelstand

Die Kundenorientierung

Nur begeisterte Mitarbeiter konnen auch die Kunden begeistern. Mitarbeiter- und Kundenzufriedenheit

hangen somit sehr eng zusammen und sind die Basis dafiir, die Potenziale eines Geschaftes besser zu nutzen

als die Mitbewerber.

te Kunden zu machen. Die Kundenerwartung soll nicht nur erfiillt,
sondern ubertroffen werden. Nicht das Normale begeistert, sondern
das AuBergewohnliche. AuBergewdhnliche Serviceleistungen iibertreffen
den erwarteten Standard.
« »Sehr zufriedene« Kunden haben eine dreimal so hohe Widerkaufwahr-
scheinlichkeit als »zufriedene« Kunden.
» »Sehr zufriedene« Kunden sind mit fast hundertprozentiger Wahrschein-
lichkeit Aktivreferenzen.
* Niedrige Kundenzufriedenheit lockert die Kundenbindung, senkt Um-
satz und Gewinn.
* 75 % aller Kunden wechseln wegen mangelnder Servicequalitat zum

Kundenorientierung bedeutet, aus zufriedenen Kunden tiberzeug-

Wie wahrscheinlich ist es, dass Sie uns an einen Freund oder Bekannten
weiterempfehlen werden?
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Wettbewerber, nur 25 % wegen schlechter Produktqualitdt oder we-
gen der Preise.

* Neue Kunden zu gewinnen ist finfmal teurer, als bestehende Kunden
zu halten.

* Positive Erfahrungen werden in Durchschnitt drei Mal weiter getragen,
negative hingegen bis zu 15 Mal.

* Nur eine Minderheit der unzufriedenen Kunden beschwert sich, der Rest
wechselt still und leise zum Wettbewerber. Daher ist eine Reklamations-
statistik als Informationsmedium tiber die Kundenzufriedenheit nicht
aussagefahig und fiihrt eher zu Trugschliissen.

Permanente Steigerung der Kundenzufriedenheit:

* sichert dauerhafte Wettbewerbsvorteile,

» verstarkt die Kundenbindung.

* erhoht den Umsatz pro Kunde und die Zusatzverkaufe.

= fordert positive Weiterempfehlung.

* schirmt zumindest teilweise vom Preiswettbewerb ab.

Fiihren Sie deshalb Kundenzufriedenheitsanalysen durch! In vielen Fal-
len wird die Kundenzufriedenheit zu einem wesentlichen Teil an der Wei-
terempfehlungsquote gemessen. Dabei werden die Anzahl von vollkom-
men zufriedenen und die von zufriedenen Kunden addiert und jeweils
relativ hohe Weiterempfehlungsquoten erreicht. Neue wissenschaftliche
Untersuchungen haben aber gezeigt, dass ein wesentlich besserer Mal3-
stab fiir die Kundenzufriedenheit und somit fiir das potenzielle Wachstum
eines Unternehmens die Netto-Empfehler-Quote (Net-Promotor-Score)
darstellt. Diese Idsst sich wie folgt erkldren: Stellt man die Weiterempfeh-
lungsrate auf einer Skala von 1 - 10 dar, dann bezeichnet man die Kun-
den, die 1 - 6 ankreuzen, als Kritiker, diejenigen, welche 7 und 8 ankreu-
zen passiv zufriedene Kunden und nur die Kunden, die 9 und 10 angeben,
begeisterte Kunden bzw. sog. Promotoren. Nur die 9er und 10er sind fiir
das Wachstum und das Image eines Unternehmens hilfreich. Die wissen-
schaftlichen Untersuchungen zu diesem Thema haben ergeben, dass die
hochsten Korrelationen zwischen Unternehmenserfolg und Image einer-
seits und Empfehlungsquote andererseits eben dieser Netto-Empfehler-
Quote (Net-Promotor-Score) darstellt. Sie wird ermittelt, indem man von
den Promotoren (9 + 10) die Kritiker (1 — 6) abzieht und diese Zahl dann
als Prozentwert von der Gesamtheit darstellt. Ein hoher Prozentwert driickt
eine hohe Kundenzufriedenheit aus.

Wie auch immer die Ergebnisse der Befragung ausfallen, sollten die Er-
gebnisse nicht persénlich aufgefasst werden, sondern als objektive Ansatz-
punkte zur Verbesserung der verschiedenen Unternehmensbereiche, des
eigenen Fithrungsverhaltens, der Mitarbeitermotivation und des Betriebs-
klimas. Es wird niemals »das optimale Unternehmen« oder den »optimalen
Chef« geben. Jeder Betrieb und auch jede Fiihrungskraft hat Starken und
Schwéchen. Die Ergebnisse sollten dazu dienen, die vorhandenen Starken zu
starken und zu versuchen, die bestehenden Schwachen weiter abzubauen.

Finden sich im Bereich Mitarbeiter, Beratung und Service Abweichungen
vom Durchschnitt, sollten Sie diesem Thema durch eine gezielte Mitarbei-
terzufriedenheitsanalyse besondere Aufmerksamkeit widmen. Zu beach-
ten ist jedoch, dass eine solche Befragung bei den Mitarbeitern nicht nur
ein geschdrftes Problembewusstsein erzeugt, sondern auch die Erwar-
tung, dass sich etwas dndert. Eine Befragung nur zu dem Zweck, Interesse
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vorzutduschen, also eine Art Placebo, wiirde sich L .
in ihrer Wirkung unweigerlich umkehren und der Wichtigkeit der Faktoren (Mittelwert aller Befragungen)
Motivation Schaden zufiigen. Wie wichtig sind fiir Ihre Arbeitszufriedenheit die folgenden Faktoren?
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Beachten Sie die Ubersicht iiber das »Ranking« Regeiméttiger Austausch dber =
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Die Ergebnisse der Analysen sollten sowohl —
nach innen (Personal) als auch nach auBen (Kun-
den und Konsumenten) kommuniziert werden. Koersmere anserresety e P A U P 7
Dabei kommt der Weitervermittlung und Weiter- roameey o
bearbeitung der Punkte durch das Personal eine -
zentrale Bedeutung zu, da letztlich das Personal B Hondoksberating
die »Schnittstelle« zum Kunden darstellt und Kun- |

denzufriedenheit am POS (Point of Sale) »produ-
ziert« wird. Hierzu empfehlen wir folgende Vorgehensweise:
¢ Zunachstsind in einer ein- bis zweistiindigen Erstbesprechung die wich-
tigsten Gesamtergebnisse aus der Befragung den Mitarbeitern zu présen-
tieren. Folgende Tabellen sind fiir den Einfiihrungsvortrag geeignet:
- Die Gesamtzufriedenheit (eigener Betrieb im Vergleich zum Gesamt-
ergebnis)
- Empfehlungsquote/Netto-Empfehlungsquote (Zufriedene Kunden zu
begeisterten Kunden machen)
* Mit den Mitarbeitern sollten unbedingt folgende Teil-Ergebnisse be-
sprochen werden:
- Abteilungszufriedenheit
- Detailzufriedenheit;
Zufriedenheit mit Laden/Atmosphare
Zufriedenheit mit Mitarbeiter
Zufriedenheit mit Sortiment und Preisen
Zufriedenheit mit Service und Abwicklung
* Bei der gesamten Bearbeitung der Themen ist darauf zu achten, dass
die Mitarbeiter in die Umsetzung der Ergebnisse mit einbezogen wer-
den und vor allem auch selbst Vorschldge machen kénnen. Damit steigt
die Umsetzungswahrscheinlichkeit sehr stark an.

Wichtig ist bei allen Mitarbeiterbesprechungen, dass konkrete MaRnah-
men und Regelkataloge erarbeitet werden, die immer wieder kontrol-
liert und weiterbearbeitet werden.

Da fachkundige Beratung und gute Produktkenntnis duBerst wichtig
sind, ist eine regelmaBige externe und interne Schulung im Betrieb zu
forcieren. Gut geschultes Personal stellt einen wesentlichen Profilie-
rungsfaktor dar.

Fast genauso wichtig wie die Fachkenntnis sind all die Bereiche, die mit
der Freundlichkeit und Hilfsbereitschaft zu tun haben (Unaufdringlich-
keit, Zeit fiir den Kunden, Hilfestellung, offen und ansprechbar, Freund-
lichkeit). Ein offenes und freundliches Lacheln ohne groBe Worte ist
wichtiger als man gemeinhin denkt.

Vergessen Sie nicht, auch das Telefonverhalten all Ihrer Mitarbeiter zu
schulen. Klare Anweisungen, wie mit Anrufern umzugehen ist, sollten
allen Mitarbeitern bekannt sein.

Das gesamte Spektrum der Personalmotivation kommt in diesem Zu-
sammenhang zum Tragen. (Siehe dazu auch »Mitarbeiterfiihrung und
Motivation«in DNZ 2/2006 und 3/2006 von Thomas Wege) |
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